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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang  
Kepariwisataan di Indonesia telah tumbuh dan berkembang menjadi suatu 
industri yang berdiri sendiri semenjak sepuluh tahun terakhir. Namun sejauh itu 
penyebaran pengertian tentang kepariwisataan pada umumnya dan masalah 
marketing dalam kepariwisataan khususnya, belumlah banyak dikenal oleh 
masyarakat. Pariwisata merupakan kumpulan barang-barang atau jasa-jasa yang 
dibutuhkan oleh wisatawan atau pengunjung objek wisata. Masalah marketing 
dalam kepariwisataan merupakan suatu hal baru seperti halnya dengan industri 
pariwisata itu sendiri. Di Indonesia sekarang kita melihat bahwa negara kita 
berada dalam masa peralihan yang segera akan menuju kearah “Market 
Economy”, dimana akan berlaku kekuatan pasar. 
Dalam Undang-undang No. 10 Tahun 2009, tentang kepariwisataan pasal 
1 dijelaskan bahwa industri pariwisata adalah kumpulan pariwisata yang saling 
terkait dalasm rangka menghasilkan barang dan jasa bagi pemenuhan kebutuhan 
wisatawan dalam penyelenggaraan pariwisata. Sehingga pengertian pariwisata 
adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan wisata, termasuk penguasa objek 
dan daya tarik wisata serta usaha-usaha terkait dibidang tersebut. daya tarik objek 
wisata tergantung kepada pelayanan yang diberikan, serta fasilitas, dan  tarik 
lainnya, untuk menarik daya tarik pengunjung, wisata serta usaha-usaha terkait 
dibidang tersebut. 
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CV. Agrowisata Bukit Naang merupakan salah satu agrowisata yang 
bergerak di bidang pariwisata. Pelayanan yang diberikan oleh CV. Agrowisata 
Bukit Naang masih dirasa kurang memikat hati dan memuaskan pengunjung yang 
datang. Jumlah pengunjung CV. Agrowisata Bukit Naang, pada beberapa tahun 
terakhir mengalami penurunan pengunjung. Kondisi tersebut terlihat dari sepinya 
pengunjung di Hari biasa, karena padatnya pengunjung hanya pada Hari Raya Idul 
Fitri dan Tahun Baru, sedangkan hari weekend biasa juga mengalami penurunan. 
Menciptakan loyalitas pengunjung untuk menggunakan kembali jasa 
membutuhkan konsistensi perusahaan dalam menjaga standar mutu dan kualitas 
jasa yang diberikan kepada pengunjung. Untuk sebuah perusahaan jasa, dituntut 
perusahaan  dapat selalu menjaga kualitas pelayanan seperti peralatan dan 
fasilitas sarana dan prasarana Agrowisata Bukit Naang yang digunakan, skill 
tenaga teknisi, keamanan dan lain sebagainya. Karena konsisitensi perusahaan 
dalam memberikan kepuasan dan kenyamanan pada setiap pengunjung maka akan 
menciptakansebuah komitmen dalam diri pengunjung untuk selalu menggunakan 
jasa perusahaan yang sering disebut dengan kepuasan pengunjung dan akhirnya 
menjadil loyal. 
Kemudian salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung 
adalah kualitas pelayanan, harga dan Lokasi. Hal ini disebabkan  karena dengan 
adanya pelayanan yang baik dan yang diharapkan oleh pengunjung selama ini 
akan mempengaruhi pengunjung untuk kembali datang berkunjung ke Agrowisata 
Bukit Naang Bangkinang. Telah menjadi suatu kepercayaan umum, khususnya di 
dunia bisnis, bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci keberhasilan 
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suatu usaha. Hal ini dikarenakan dengan membuat pelanggan loyal, perusahaan 
dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang 
lebih luas. Adanya umpan balik dari pelanggan, hasilnya dapat menjadi masukan 
bagi perusahaan untuk menyusun strategi pemasaran dalam hal kualitas jasa 
pelayanan yang dapat memuaskan dan mempertahankan pelanggan. Membahas 
tentang tempat wisata, Seperti halnya di Riau tepatnya dikabupaten Kampar 
kecamatan Bangkinang terdapat salah satu taman wisata yakni taman wisata Bukit 
Naang.  
CV. Agrowisata Bukit Naang merupakan salah satu agrowisata yang 
bergerak di bidang pariwisata, Agrowisata bukit Naang ini adalah tempat rekreasi 
keluarga dengan kondisi alam yang masih sangat asri yang pertama dikabupaten 
Kampar. Rekreasi ini menyediakan banyak permainan yang dapat dimainkan, 
dapat dimainkan bersama-sama dengan keluarga maupun sendiri. Ketika 
memasuki area bukit Naang kita akan disuguhi dengan pemandangan alam yang 
sangat jarang kita lihat di wilayah Riau tetapi bukit naang ini biasanya hanya 
ramai pada setiap hari libur serta pada hari-hari besar nasional seperti tahun baru 
dan lebaran, sedangkan pada hari biasa pengunjung bukit Naang terhitung sepi. 
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Tabel 1.1 
Target dan Realisasi Pengunjung Bukit Naang Bangkinang 
Januari-Desember 2016 
No Bulan Target Realisasi Persentase (%) 
1 Januari 5000 5292 105.80 
2 Februari 5000 3320 66.4 
3 Maret 5000 2800 56 
4 April 5000 2972 59.44 
5 Mei 5000 2218 44.36 
6 Juni 5000 589 29.45 
7 Juli 5000 5770 115.40 
8 Agustus 5000 3980 79.6 
9 September 5000 3760 75.2 
10 Oktober 5000 2466 49.32 
11 November 5000 1912 38.24 
12 Desember 5000 1647 32.94 
Jumlah 61.000 36.726 64.43 
Sumber : CV. Agrowisata Bukit Naang Bangkinang, 2017. 
Berdasarkan informasi yang diperoleh di atas dapat dilihat pada 
bulanJanuari 2016 sampai Desember 2016 terlihat jumlah pengunjung mengalami 
fluktuasi bahkan tidak mencapai target. Hanya pada bulan Januari, dan Juli yang 
mencapai target dikarenakan musim libur sekolah dan hari raya idul 
fitri.Perkembangan jumlah pengunjung naik tajam pada saat Tahun Baru pada 
bulan Januari, dan Hari Raya Idul Fitri pada bulan Juli. Namun, pada bulan Juni 
terjadi penurunan yang drastis dikarenakan pada bulan tersebut bulan Ramadhan 
(puasa) sehingga sepi pengunjung, selain itu penurunan pengunjung juga terlihat 
pada bulan November dan Desember karena terjadi perbaikan akses jalan 
sehingga tidak bisa melewati jalan tersebut. Dan mengakibat kan bus-bus sekolah 
dan mobil besar tidak bisa menggunakan akses jalan raya yang sedang dalam 
perbaikan, sehingga tidak heran jika jumlah pengunjung menjadi berkurang dan 
menurun.  
5 
 
Situasi tersebut dapat dipengaruhi oleh beberapa hal seperti dipengaruhi 
oleh kualitas pelayanan yang kurang memadai, lokasi bukit Naang yang terbilang 
jauh, serta harga tiket yang terhitung mahal. Pelayanan yang diberikan oleh CV. 
Agrowisata Bukit Naang masih dirasa kurang memikat hati dan memuaskan 
pengunjung yang datang, kondisi tersebut terlihat dari sepinya pengunjung di Hari 
biasa. Kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan bukit Naang pada 
pengunjung dapat dilihat seperti kurangnya fasilitas permainan anak-anak karena 
kebanyakan tersedianya fasilitas untuk remaja dan dewasa, kurangnya perawatan 
pada agrowisata bukit Naang seperti lokasi didalamnya gersang, sunyi, serta 
tumbuh-tumbuhannya gersang, kurangnya ketepatan jadwal karyawan dalam 
menangani pengunjung, selanjutnya dari segi daya tanggap (Responsiveness)  
seperti pemberian informasi kepada pengunjung juga terkadang masih kurang 
komunikasi dengan pengunjung, dan dari segi jaminan (Assurance) seperti 
karyawannya yang masih kurang terampil dalam menangani masalah pengunjung 
sehingga membuat pengunjung kurang nyaman. 
Kemudian selain pelayanan yang kurang memadai harga tiket dibukit 
Naang juga terhitung mahal jika dibandingkan dengan fasilitas yang diberikan. 
Seperti halnya tiket masuk untuk anak-anak dihari biasa sebesar 15.000/anak, dan 
tiket untuk dewasa 20.000, kemudian harga tiket dihari  besar Nasional untuk 
anak-anak sebesar 30.000 sedangkan untuk dewasa 35.000. kemudian ketika kita 
ingin menikmati permainan lain seperti waterboom,  flaying fox, atv track dan 
paintball pengunjung harus membayar tiket lagi sesuai dengan permainannya, 
seperti waterboom pengunjung harus membayar 25.000/orang baik itu dewasa 
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maupun anak-anak, flaying fox sebesar 75000, atv track 40.000, paintball 80 
peluru 185.000.sehinggga dari penjelasan tersebut dapat kita ketahui bahwa selain 
tiket masuk setiap kali pengunjung ingin menikmati permainan pengunjung harus 
membayar tiket dengan harga yang cukup besar, seperti halnya anak-anak, tiket 
masuk anak-anak sebesar 15.000 dihari biasa sedangkan fasilitas permainan anak-
anak tidak tersedia. Jadi dari hal tersebut terhitung mahal.  
Selain pelayanan dan harga, lokasi bukit Naang juga terhitung jauh, 
jauhnya lokasi yang ditempuh oleh pengunjung tidak sebanding dengan kepuasan 
yang didapatkan pengunjung, seperti pengunjung harus membayar mahal akan 
tetapi fasilitas dan pemandangan tidak memuaskan. 
Dari fenomena diatas dapat disimpulkan bahwa dari segi bukti fisik 
(tangibles) seperti fasilitas Agrowisata Bukit Naang masih belum optimal, dari 
segi Reliabilitas (Reability) seperti masih kurangnya ketepatan jadwal karyawan 
dalam menangani pengunjung, selanjutnya dari segi daya tanggap 
(Responsiveness)  seperti pemberian informasi kepada pengunjung juga terkadang 
masih kurang komunikasi dengan pengunjung, dan dari segi jaminan (Assurance) 
seperti karyawannya yang masih kurang terampil dalam menangani masalah 
pengunjung, karena masih ada pengunjung yang mengeluh kurang mendapatkan 
pelayanan yang optimal, dan terakhir dari segi empati (empathy) seperti 
memahami dan memberikan perhatian kepada pengunjuung namun karyawan 
Agrowisata Bukit Naang tersebut masih kurang diperhatikan.  
Berdasarkan permasalahan yang terjadi, penulis tertarik untuk mengangkat 
tema ini lebih jauh dengan memilih judul skripsi sebagai berikut :  
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“Pengaruh Kualitas Pelayanan  Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan 
Pengunjung Pada CV. Agrowisata Bukit Naang Bangkinang” 
1.2 Rumusan Masalah 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pengunjung pada CV. Agrowisata Bukit Naang Bangkinang? 
2. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengunjung 
pada CV. Agrowisata Bukit Naang Bangkinang? 
3. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengunjung 
pada CV. Agrowisata Bukit Naang Bangkinang? 
4. Apakah kualitas pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh secara 
simultan terhadap kepuasan pengunjung pada CV. Agrowisata Bukit 
Naang Bangkinang? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan penelitian ini 
adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara persial 
terhadap kepuasaan pengunjung pada CV.argowiasata Bukit Naang 
Bangkinang. 
2. Untuk mengetahui pengaruh harga secara persial terhadap kepuasaan 
pengunjung pada CV.argowiasata Bukit Naang Bangkinang. 
3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi secara persial  terhadap kepuasaan 
pengunjung pada CV.argowiasata Bukit Naang Bangkinang. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan lokasi 
secara simultan terhadap kepuasaan pengunjung pada CV.argowiasata 
Bukit Naang Bangkinang. 
1.4 Manfaat Penelitian 
 Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi berbagai pihak, antara lain: 
1. Bagi perusahaan 
Penelitian ini bermanfaat sebagai masukan atau informasi yang 
bermanfaat kepada perusahaan sebagai bahan pertimbangan dalam 
menentukan arah kebijakan perusahaan agar dapat diterapkan strategi  
yang relevan demi eksistensi perusahaan itu sendiri. 
2. Bagi pembaca 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan referensi 
tambahan untuk penelitian lebih lanjut dan sumbangan pemikiran 
untuk para pembaca. 
3. Bagi penulis 
Penelitian ini merupakan suatu pendalaman ilmu, dimana penelitian 
ini menerapkan teori-teori yang diperoleh dari bangku kuliah dan 
menghubungkannya dengan kenyataan yang sebenarnya.sehingga 
dapat menambah pemahaman penulis dalam bidang pemasaran 
khususnya perilaku konsumen. 
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1.5 Sistematika Penulisan 
Dalam penulisan ini, penulis membaginya dalam 6 (Enam) bab. Adapun 
pokok bahasan yang akan disajikan pada tiap bab adalah sebagai berikut: 
 BAB 1  :  PENDAHULUAN 
Bab ini merupakan bab pendahuluan yang menguraikan latar 
belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat 
penelitian serta sistematika penulisan.  
BAB II :  TELAAH PUSTAKA 
Bab ini memuat serangkaian mengenai teori manajemen 
pemasaran, konsep kualitas pelayanan, kepuasan pengunjung, 
penelitian terdahulu, hipotesis, kerangka penelitian, variabel 
penelitian, serta defenisi operasional variabel penelitian. 
BAB III :  METODE PENELITIAN 
Bab ini memuat tentang lokasi penelitian, jenis dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, serta 
analisis data. 
BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN. 
Bab ini berisikan tentang sejarah singkat mengenai CV. 
Agrowisata Bukit Naang Bangkinang. 
 BAB V :  HASIL PENELITIAN 
Bab ini merupakan bab yang memaparkan tentanghasil yang di 
peroleh selama penelitian. 
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BAB VI :  KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini merupakan bab penutup yang akan memberikan  
kesimpulan dan saran. 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
